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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo general determinar la relación entre la calidad 

del servicio y la satisfacción del cliente de una universidad privada de Chimbote, 

2023; cuya metodología fue tipo aplicada de nivel correlacional y corte transversal, 

se basó en el diseño no experimental con enfoque cuantitativo, la población estuvo 

constituida por un total de 1326 estudiantes y la muestra se aplicó de forma 

aleatoria a 298 estudiantes de pregrado, mediante el muestreo estratificado; la 

recolección de información se realizó mediante la técnica de la encuesta, con la 

validación de tres docentes expertos en la especialidad. Los resultados indicaron 

un coeficiente Rho de Spearman de 0.980; que demostró una relación significativa 

de 0.00 de < 0.05. Concluyendo que existe correlación positiva muy fuerte entre la 

entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, ya que la mayoría de los 

estudiantes perciben niveles medios a altos, lo cual respalda la idea que al mejorar 

la calidad del servicio se puede tener un impacto directo en la satisfacción del 

cliente en la universidad; estos hallazgos podrían ser útiles para implementar 

estrategias y mejoras en la gestión de servicios para optimizar la experiencia del 

cliente en la institución de educación superior. 

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfacción del cliente, estudiantes, 

universidad. 
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ABSTRACT 

The general objective of the research was to determine the relationship between 

service quality and customer satisfaction of a private university in Chimbote, 2023; 

whose methodology was applied at a correlational and cross-sectional level, it was 

based on a non-experimental design with a quantitative approach, the population 

was made up of a total of 1326 students and the sample was applied randomly to 

298 undergraduate students, through sampling. stratified; The collection of 

information was carried out using the survey technique, with validation by three 

expert teachers in the specialty. The results indicated a Spearman's Rho coefficient 

of 0.980; which demonstrated a significant relationship of 0.00 of < 0.05. 

Conndocludes that there is a very strong positive evaluation between service quality 

and customer satisfaction, since the majority of students perceive medium to high 

levels, which supports the idea that by improving service quality you can have an 

impact. director of customer satisfaction at the university; These findings could be 

useful to implement strategies and improvements in service management to 

optimize the customer experience at the higher education institution. 

Keywords: Service quality, customer satisfaction, students, university.




